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Fiche pédagogique 





Sport 3000 Cor 
e Comprendre Iobjet d'une réclamation 
e Expliquer ce qui s'est passé 








e Lexique de la livraison (commande, transporteur...) 
e Voix passive 
e Indicateurs de temps 





Travail sur le document 


1. Travail individuel (ou par 2) et mise en commun : activité 1. Cette 
activité porte sur la compréhension de la situation. 


2. Travail individuel (ou par 2) et mise en commun : activité 2. Cette 
activité porte sur la compréhension du sens. Lors de la mise en commun, 
demander de justifier les réponses (indication des parties du dialogue qui 
contiennent les informations). 


3. Travail individuel (ou par 2) et mise en commun : activités 3 et 4. Ces 
activités portent sur le lexique. Elles peuvent se faire avec la 
transcription. 


4. Travail individuel (ou par 2) et mise en commun : activité 5. Cette 
activité porte sur la grammaire. Elle peut se faire avec la transcription. 





Enregistrement audio du dialogue à télécharger 











Le fournisseur 


La cliente 


Le fournisseur 


La cliente 


Le fournisseur 


La cliente 


Le fournisseur 


La cliente 


Le fournisseur 


La cliente 


Le fournisseur 


La cliente 


Le fournisseur 


3 jours plus tard 


La cliente 


Le fournisseur 


Sport 3000 


Bonjour madame. 
Bonjour madame, magasin « Sport 3000 », je vous appelle au sujet 
d'une commande que nous vous avons passée il y a 15 jours, qui devait 


nous être livrée sous huitaine et que nous n'avons toujours pas reçue. 


Oui...vous pouvez me rappeler la référence de votre commande, s”il 
vous plait ? 


Oui, c'est la commande nº FG 45 786 faxée le 23 mars dernier. 


Oui, il s"agissait d'une livraison de 35 survêtements du modeéle 
« Champion », n'est-ce pas ? 


Oui, c'est exact. 

Oui, effectivement, 1l est noté que la marchandise a été remise au 
transporteur le 2 avril mais que I'adresse qui a été donnée au 
transporteur était erronée et la marchandise nous est revenue le 6, c”est- 
à-dire, il y a deux jours. Elle vous a été renvoyée hier et vous devriez la 
recevoir aprês-demain au plus tard. Excusez-nous, c'est une erreur de 


notre part. 


C'est étonnant car ce n'est pas la premiére fois que je commande. 
J*espêre qu'il n'y aura pas d"autre incident. 


Normalement non. Ce que je vous propose c'est de vous donner ma 
ligne directe : 03 67 82 94 66, mon nom est Brezan, BREZ AN, 
madame Brezan. Si vous n'avez rien dans deux jours, n'hésitez pas à 
me rappeler. Vous pouvez me donner également vos coordonnées ? 
Oui, bien sãr. Madame Vuiro au 03 55 12 43 87. 

Merci. Je pense que tout va rentrer dans "ordre. 


Je espêre aussi. Au revoir madame. 


Au revoir et excusez-nous encore. 


AMO 1. 


Madame Vuiro ? 


La cliente 


Le fournisseur 


La cliente 


Le fournisseur 


La cliente 


Oui. 


Madame Brezan de « Vetsport », je vous appelle à propos de votre 
livraison. Je voulais m'assurer que vous aviez reçu vos survêtements. 


Oui, oui. Tout est arrivé hier comme vous me I"aviez annoncé. Je vous 
remercie, d'ailleurs, de votre promptitude. 


Je vous en prie, c'est tout à fait normal. Au revoir. 


Au revoir, madame et merci. 


Sport 3000 
> Activité 1 : Répondez aux questions sur la situation de communication. 
+ Cu appeleQqui O sszaseasa nad D asi ariaas gd pelas ss dica siga Logan anda aaa 
e QuelestPobjptde apre! O aussi nisi nETo nto cadniganeogadA 
e Quelestictomas | Schangde O apsamassto boss isso nd ano ada dades sda 
e Pourquoi peut-on qualifier les réactions de Mme Brezan de « professionnelles » ? 


> Activité 2 : Remplissez la fiche. 


Fiche réclamation 


Reclâmation falte le * ..escoaserseasesaciasana gas 
Lettre Appel téléphonique email 
REcUE Par É subs ersmatedssas caraleds 


SOCIÉLÊ E urssiaso rotas castro sida 

Correspondant : 

Objetde lá COMANDOS Es sanear ad isa a 
Date de la commande : ...........cccc cce 

Nº de la commande : ...........eccc cine 


Marchandise remise au transporteur le : ................cc.ci... 


Incident : 


O cuia ie a O ED SD aa 


Commentaires : 





>Activité 3 : Trouvez dans le dialogue les synonymes des mots suivants. 


e Adresser (une commande) : ..........cccciii eric 
o DONNCRi es ismasba saradas ideas 

é PAUXE umas feia aitsao nesse cana 

CORRO .Y (5 [6 [5 ROTA RR 

o Faute:......cc 

e Problême:...................o.sseeeeeoo. 


e Adresse et numéro de téléphone : ....................iiecie 


do VENCE O suas ais Ga Dara 
o Rapiditê: aisessnoscasepsaincas cascas 
 Envoyer une ACIECODIO E qu srecinisens prenda 


>Activité 4 : Barrez les verbes qui nºont pas de rapport avec "expédition ou la réception 
des marchandises. 


Livrer — faxer — recevoir — rappeler — revenir — s'assurer — annoncer — renvoyer - arriver. 


> Activité 5 : Cherchez dans le dialogue les expressions de temps et classez-les selon 
qu'elles situent Paction dans le passé ou dans le futur. 





Passé Futur 

















Sport 3000 : Corrigé 


>Activité 1 : Répondez aux questions sur la situation de communication. 


Qui appelle qui ? Une cliente (un magasin de sport) appelle son fournisseur (un 
fabricant d”articles de sport). Dans un premier temps, les étudiants vont être tentés 
de donner le nom des personnes ; les amener à préciser leur fonction. En effet, dans 
un cadre professionnel, il est important d'identifier le rôle, la fonction de 
Vinterlocuteur. 


Quel est " objet de 1 appel ? la cliente nºa pas reçu en temps et en heure les articles 
qu'elle avait commandés (des survêtements) et téléphone au fournisseur pour 
avoir des explications. 


Quel est le ton de "échange ? Le dialogue se déroule de façon três courtoise ; les 
deux personnes sont aimables. Il nºy a aucune agressivité. 


Pourquoi peut-on qualifier les réactions de Mme Brezan de « professionnelles » ? Elle 
vérifie tout de suite la commande, elle reconnait [erreur de sa société, elle 
cherche une solution, elle donne sa ligne directe, elle demande à son interlocutrice 
ses coordonnées pour suivre le dossier. 


> Activité 2 : Remplissez la fiche. 


Fiche réclamation 


Réclamation faite le : 8 avril 
Lettre Appel téléphonique email 
Reçue par : Mme Brezan 


Société : Sport 3000 

Correspondant : Mme Madame Vuiro Tél. 0355 124387 
Objet de la commande : 35 survêtements, modéle « Champion » 
Date de la commande : 23 mars 

Nº de la commande : FG 45 786 

Marchandise remise au transporteur le : 2 avril 


Incident : marchandise remise au transporteur le 2 mais pas 
arrivée. Mauvaise adresse. Marchandise retournée par le 
transporteur le 6 avril et renvoyée au client le 7. 


A faire : téléphoner à Mme Vuiro le 11 pour vérifier que la 
marchandise est bien arrivée. 


Commentaires : Dame charmante. Voir pourquoi Iadresse était 
mauvaise. 





>Activité 3 : Trouvez dans le dialogue les synonymes des mots suivants. 


e Adresser (une commande) : passer 

e Domer: remettre 

e Faux: erroné 

e Article : marchandise 

e Faute: erreur 

e Problême : incident 

e Adresse et numéro de téléphone : coordonnées 
e Vérifier : s'assurer 

e Rapidité : promptitude 

e Envoyer une télécopie : faxer 


>Activité 4 : Barrez les verbes qui nºont pas de rapport avec "expédition ou la réception 
des marchandises. 
Livrer — faxer — recevoir — rappeler — revestir — sassurer — apnenees — renvoyer - expédier 


>Activité 5 : Cherchez dans le dialogue les expressions de temps et classez-les selon 
qu'elles situent [action dans le passé ou dans le futur. 








Passé Futur 
e Iya e Sous huitaine 
e Le23 mars dernier e Aprês-demain 
e Hier e Dans deux jours 














